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Obsahem této práce je přiblížení problematiky výběru automatizovaného a 
personifikovaného odbavení cestujících z pohledu letecké společnosti. Ve své 
diplomové práci se zabývám historickým vývojem samotného odbavení od počátků až 
po moderní technologie a vývojem leteckých dokumentů (např. palubní vstupenka, 
letenka…) Dále v práci porovnávám způsoby odbavení pomocí tří analýz. SWOT 
analýza, nákladová analýza a multikriteriální analýza automatizované a personifikované 
odbavení cestujících kterými se snažím vyjádřit jaká kombinace odbavení je pro danou 
leteckou společnost nejvýhodnější z hlediska ekonomiky, provozu, efektivnosti a 
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The content of this work is to approach the problems of choice and personified 
automated passenger clearance from the perspective of the airline. In his diploma thesis 
deals with the historical development itself clearance from the beginnings to the modern 
technology and the development of aviation documents (eg. Boarding pass, ticket) 
Furthermore, in ways I compare clearance through three analyzes. SWOT analysis, cost 
analysis and multi-criteria analysis and personalized automated passenger clearance 
which I try to express what combination of clearance is for the best airline in terms of 
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Úvod 
  Téma diplomové práce Analýza automatizovaného odbavení cestujících jsem 
vybrala sama, a to z důvodu své odborné praxe. Tato práce je psaná z vlastních 
zkušeností a se zájmem, co všechno se skrývá za pojmy automatizované odbavení a 
personifikované odbavení cestujících v letecké dopravě.  
V první kapitole se zabývám samotným historickým vývojem odbavení 
cestujících. V první části kapitoly popisuji, jak se vyvíjel historický vývoj odbavovacích 
přepážek od 40. let minulého století až po současnost. Dále se zabývám samotným 
vývojem vybavení odbavovacích přepážek a postupným zaváděním nových technologií 
v oblasti IT.  
V druhé části kapitoly se zabývám samotným vývojem cestovních dokladů. 
Cestovním dokladem v letecké dopravě je brána samotná letenka ať se jedná o 
papírovou nebo o elektronickou podobu letenky. Tato část kapitoly je zaměřená na 
samotný vývoj vzhledu a vlivu tištěné letenky na provozní náklady společnosti a 
provozních nákladů letenek v letecké dopravě. 
V druhé kapitole diplomové práce se zabývám analýzou odbavení cestujících. 
Tato kapitola je rozdělena do čtyř částí.  
V první části kapitoly se zabývám porovnáváním personifikovaného a 
automatizovaného odbavení cestujících. V této části kapitoly se zabývám jejich 
podrobnějším popisem a jejich dalším rozdělením. 
V druhé části kapitoly se zabývám samotnou SWOT analýzou, která je zaměřená 
na zhodnocení vnitřních a vnějších faktorů u personifikovaného a automatizovaného 
odbavení cestujících a jejich porovnáváním. 
Ve třetí části kapitoly rozebírám finanční analýzu personifikovaného a 
automatizovaného odbavení cestujících. Finanční analýza mi vyjadřuje finanční 
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Ve čtvrté a poslední části této kapitoly se zabývám Multikriteriální analýzou, 
která vyjadřuje hodnocení možných alternativ způsobu odbavení za použití předem 
daných kritérií a vah.  
V poslední kapitole své diplomové práce se zabývám vyhodnocením 
jednotlivých analýz a doporučením, jaký způsob odbavení cestujících je pro leteckou 
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1. Historický vývoj odbavení cestujících 
1.1  Vývoj odbavovacích přepážek  
 Přestože se to nemusí zdát úplně samozřejmé, odbavovací přepážky nevypadaly 
vždy tak, jako je známe dnes. V průběhu historie se měnil nejen jejich vzhled, ale 
hlavně vybavení, které zaznamenalo obrovský pokrok. Do modernizace odbavovacích 
přepážek vstoupilo v poslední době také mnoho trendů, o kterých se dříve vůbec 
neuvažovalo, a sice např. ergonomie (zabývá se výkonností pracujícího člověka a 
prostředím, které při způsobová jeho potřebám).  
Samotné odbavovací přepážky nebyly vždy na letišti samozřejmostí. V počátcích 
civilní letecké dopravy, kdy letadla měla kapacitu jen několika málo cestujících, nebyly 
tyto přepážky na letištích zapotřebí.  
 
 
Obrázek 1 Letiště Praha-Ruzyně, odbavovací plocha 19371 
Odbavovací proces pro takovýto počet cestujících byl velice jednoduchý a 
neobsahoval takové množství činností, jako v dnešní době. Chyběla zde nejen 
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bezpečnostní složka odbavovacího procesu, ale hlavně zde byla naprostá absence 
postupů pro odbavení zavazadel cestujících a činností, které dnes nazýváme Seating, 
neboli přidělení konkrétního místa v letadle. V této době se cestující dostavil na letiště 
se svým zavazadlem a na základě dokladu totožnosti a jednoduché evidence byl tento 
cestující vpuštěn na odbavovací plochu k příslušnému letadlu, kde mu pozemní personál 
odebral zavazadla a naložil je do nákladového prostoru daného letadla. Cestující dále 
nastoupil a posadil se na libovolné místo za asistence palubního personálu, který v té 
době představovala jedna až dvě stewardky. S rostoucím objemem cestujících 
využívajících leteckou dopravu se zvětšovala i samotná kapacita letadel a odbavovací 
proces musel z tohoto důvodu projít také jistou obnovou, zejména vytvořením přesně 
stanovených postupů pro odbavení cestujících a jejich zavazadel. První „odbavovací 
přepážky“, které představovaly obyčejná pracovní místa s obsluhou, se na letištích 
objevily ve 40. letech. Tyto přepážky však ještě pořád nesloužily ke stejnému účelu, 
jako ty dnešní. Jejich účelem byla stále pouhá evidence cestujících, kteří se dostavili na 
konkrétní let.  
 
Obrázek 2 Letiště Praha-Ruzyně, celní kontrola, 1937
2
 
První odbavovací přepážky takové, jako je známe dnes, představující pracovní 
místo spolu s propojením dopravníku na odbavená zavazadla, se objevily až 
v 50. letech. Vzhledem k tomu, že v této době ještě nebyla letiště vybavena 
softwarovými systémy usnadňujícími odbavovací proces, byla takováto přepážka 
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vybavena, kromě „pracovního stolku“ a dopravníkem, jednoduchou analogovou váhou 
na vážení hmotnosti odbavených zavazadel. Tento druh odbavovacích přepážek se na 
letištích vyskytoval poměrně dlouhou dobu, protože byly v pojetí tehdejšího provozu 
dostatečné. Na letišti Praha-Ruzyně se bylo možné s těmito přepážkami setkat ještě na 
začátku 80. let.  
V pořadí další zásadní modernizaci zaznamenaly odbavovací přepážky po 
zavedení nových informačních technologií do odbavovacího procesu. První rezervační a 
odbavovací systémy, na jejichž principu fungují i dnešní nejmodernější softwarová 
vybavení, se na letištích začaly objevovat v průběhu 80. a 90. let. Aby mohly být tyto 
systémy implementovány do procesu odbavení cestujících a zavazadel, musely k tomuto 
účelu být upraveny i jednotlivá pracoviště sloužící k odbavovacímu procesu, tedy i 
odbavovací přepážky. Zde je možné se od té doby setkat s počítačem napojeným na 
systémy letiště.  
 
Obrázek 3 Letiště Praha-Ruzyně, odbavovací hala, 19683 
Další modernizace odbavovacích přepážek postupovala v souladu s vývojem 
nových technologií v oblasti IT. Rychlejší a dokonalejší počítač, dokonalejší software a 
postupem času i hardwarové doplňky umožňující určitou automatizaci procesu 
odbavení, jako např. tiskárny apod. Díky těmto technologiím se z obyčejného 
pracovního místa s váhou na vážení zavazadel postupně stala odbavovací přepážka, 
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s jakou je možné se setkat dnes na většině letišť. Takováto moderně vybavená přepážka 
obsahuje výkonný počítač připojený na ostatní systémy letiště umožňující vzájemné 
propojení informací o cestujících, letových řádech, podmínkách pro vstup do států 
apod., moderní uživatelské rozhraní, tiskárnu palubních vstupenek a zavazadlových 
přívěsek, váhu zapsaných zavazadel napojenou na odbavovací systém a v neposlední 
řadě moderní označení dané odbavovací přepážky umožňující správnou orientaci 
cestujících na příslušném letišti. 
V poslední době se v pracovním prostředí začalo objevovat několik trendů, které 
udaly směr i např. pro další modernizaci odbavovacích přepážek. Prvním zásadním 
trendem a důležitým aspektem provozovatele letiště je tzv. bezpečnost práce.  
 
Obrázek 4 Letiště Praha-Ruzyně, odbavovací přepážka, 2010 4 
Bezpečnost práce a ochrana zdraví jednotlivých pracovníků při výkonu své 
práce se v poslední době stala prioritní záležitostí v oblasti vývoje a modernizace a 
musela se tomu logicky přizpůsobit celá řada pracovišť, včetně odbavovacích přepážek. 
Odbavovací přepážky totiž představují poměrně rizikové pracoviště, kde může dojít 
k celé řadě pracovních úrazů. Nejvíce problematická oblast se vyskytuje při kontaktu 
s dopravníkem odbavených zavazadel do třídírny. Ať už se jedná o válečkový 
dopravník, nebo pásový dopravník, je zde značné nebezpečí zachycení části oděvu a 
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následné zranění pracovníka na dané přepážce. Pokrok v oblasti bezpečnosti práce na 
odbavovacích přepážkách je možno pozorovat i na některých letištích, kde je možno 
nalézt jak starší typy přepážek, jejichž konstrukce neuvažuje bezpečnost práce podle 
nejnovějších trendů a zároveň i moderní koncepce odbavovacích přepážek, které již 
trend bezpečnosti práci plně splňují. 
 Typickým příkladem v podmínkách České Republiky je i Letiště Václava Havla 
Praha. Na terminálu 1 jsou umístěny odbavovací přepážky, kde jednotliví pracovníci 
letiště přicházejí do přímého kontaktu s pojízdným pásem při vstupu, nebo výstupu 
z dané přepážky. Terminál 2, kde jsou konstrukčně moderní odbavovací přepážky 
upravené pro pohyb zaměstnanců a také ochrannými prvky zabraňujícími kontaktu 
s dopravníky zavazadel. Dalším trendem v oblasti pracovního prostředí je tzv. 
ergonomie.  
Ergonomie, neboli přizpůsobení lidským možnostem a výkonům, znamená 
přizpůsobení pracovního prostředí na odbavovací přepážce tak, aby nezpůsobovalo 
zdravotní a psychické následky na jednotlivých zaměstnancích v průběhu pracovního 
výkonu. Tento trend udává směr modernizace, který se v tuto chvíli musí zabývat také 
vlivem pracovního prostředí na zaměstnance. Tento trend tedy stanovuje správnou 
výšku pracovní desky, výšku a úhel sezení, velikost pracovního prostředí, čistotu 
pracovního prostředí, kvalitu osvětlení apod. Všechny tyto vlivy totiž mají zásadní vliv 
na efektivnost práce, protože zaměstnanec ve správném pracovním prostředí je méně 
chybující a mnohem výkonnější. Posledním trendem nejen ve vztahu k odbavovacím 
přepážkám, ale k letišti všeobecně, je samozřejmě design. 
 Již na počátku civilního letectví a na prvních letištích se objevovaly 
architektonické prvky, které měly zásadní úkol zkrášlovat dané letiště. V dnešní době je 
vzhled letiště jedním ze zásadních rozhodnutí při jeho výstavbě nebo rozšiřování. 
Jednotlivá účelová zařízení na letišti, tedy i odbavovací přepážky, musí tento design 
letiště kopírovat a dotvářet tak celkový dojem z letiště.  
Z tohoto důvodu jsou dnes odbavovací přepážky navrhovány tak, aby nejen 
splňovaly všechny zmíněné trendy, ale navíc aby doplňovaly vzhled daného letiště, 
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Nejnovějším trendem v procesu odbavení cestujících a zavazadel a tedy potažmo 
i konstrukce odbavovacích přepážek je trend automatizace.  
Z automatizace plyne celá řada zásadních výhod pro celý odbavovací proces a to 
zejména z hlediska ušetření personálních nákladů. Na většině letišť se proto 
v posledních letech začaly objevovat samoobslužné odbavovací přepážky, nazývané 
také kiosky. 
Přestože se tyto kiosky nevyskytují na letištích dlouhou dobu, i ony 
zaznamenaly značný pokrok. První samoobslužné kiosky se na letištích objevily 
začátkem 21. století. Tyto kiosky byly vyvinuty příslušnou leteckou společností přesně 
podle jejich požadavků a sloužily přesně podle postupů a přepravních podmínek dané 
letecké společnosti. Tento typ samoobslužných odbavovacích kiosků je nazýván jako 
dedikovaný. Modernějším typem kiosků je tzv. CUSS, což vychází z anglických slov 
Common Use Self Service. Tyto kiosky jsou schopny obsloužit cestující různých 
leteckých společností. Podmínkou je pouze vlastnictví odbavovacího systému 




Analýza automatizovaného odbavení cestujících    
Příkladem kiosků typu CUSS jsou např. kiosky použité na letišti Václava Havla 
Praha, což jsou kiosky s názvem SITA CUSS S3 (viz. Obrázek 5). 
 
Obrázek 5 Letiště Václava Havla Praha, CUSS S3, 20105 
 
S použitím samoobslužného odbavení však vzniká i jedna zásadní nevýhoda, a 
sice problém s odbavením zavazadel cestujících. Z tohoto důvodu se na velkých 
mezinárodních letištích začaly objevovat také samoobslužné terminály, které jsou 
schopny automaticky odbavit i tato zavazadla cestujících. Tyto terminály jsou však 
vzhledem k velké rozdílnosti provozních postupů a přepravních nároků jednotlivých 
leteckých společností a také vzhledem k rozdílnosti leteckých dokladů těchto 
společností zatím pouze dedikovaného typu, neboli mohou obsloužit cestující pouze 
jedné letecké společnosti, pro kterou byly vyvinuty. Příkladem takovéhoto terminálu je 
např. letiště Amsterdam Schiphol a samoobslužné terminály pro leteckou společnost 
KLM Royal Duch Airlines. 
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Obrázek 6  Letiště Amsterdam-Schiphol, Automated Bag Drop, 20126 
1.2 Vývoj cestovních dokladů  
Důležitým cestovním dokladem v letecké dopravě je letenka. Letenka je cestovní 
doklad, který sjednává přepravní smlouvu mezi cestujícím a leteckou společností.  
 
Obrázek 7 Letenka 7 
                                                 
6
 Zdroj: www.futuretravelexperience.com 
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1.2.1 Letecké doklady  
Více jak 80. let se používala papírová letenka, která sloužila jako základní 
přepravní doklad v letecké dopravě. Letenka je z právního hlediska smlouva mezi 
cestujícím a leteckou společností. Cestující prokazuje vůči dopravci své nároky ze 
sjednané smlouvy. Z obchodního hlediska letenka představuje tzv. přísně zúčtovatelný 
doklad, což znamená, že se její jednotlivé části (kupony) po jejich použití kompletují na 
oddělení společnosti s názvem KPT (Kontrola Přepravních Tržeb). První papírová 
letenka vypadala jako podlouhlá šeková knížka, která se skládala z několika částí. V 
první části se nacházely „Přepravní podmínky obsahující pravidla pro dopravu osob a 
přepravu zavazadel cestujících“. Po podmínkách se nacházela samotná letenka, která se 
skládala z několika částí: 
 Audit kupón, který byl určen jako doklad pro inkasující osobu. 
 Agent kupón, který sloužil jako doklad pro osobu vystavující tuto 
letenku.  
 Dva nebo čtyři flight kupóny, které sloužily jako doklad pro 
handlingovou společnost při odbavení cestujícího na daný úsek letu.  
 Passenger kupón – sloužilo jako potvrzení pro cestujícího  
Celá letenka byla vytištěná na křídovém a propisovatelném papíru. Po využití 
jednotlivých kuponů byl celý doklad opět zkompletován na oddělení KPT pro kontrolu 
správného použití dané letenky. 
Všechny kupony, které byly odebrány z příslušné letenky, byly na oddělení KPT 
zkompletovány a archivovány po dobu platnosti dané letenky, tedy přibližně dva roky. 
Celé vytištění a kompletace papírové letenky se výrazně promítalo do provozních 
nákladů společnosti, což na tu dobu bylo velmi drahé a tím i pro letecké společnosti 
velmi nákladné.  
Na počátku letecké dopravy si každá společnost vytvořila svůj vlastní systém, na 
jehož základě si cestující mohl koupit letenku. Jenže letecká doprava se stávala 
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leteckých dopravců) což je nevládní mezinárodní organizace sdružující letecké 
dopravce, sídlící v Montrealu v Kanadě, vytvořila jednotný vzhled všech leteckých 
dokladů a systém, který bude uznávat letecké přepravní doklady a cestující si pak na 
jeho základě mohl koupit letenku a za určitých podmínek let realizovat na linkách 
dalších společností. Tzv. Úmluva o sjednocení některých pravidel v leteckém provozu 
(Montrealská úmluva) sjednotila vzhled a údaje obsažené v letence. Tuto Úmluvu 
vytvořila organizace IATA a prohlásila ji za závaznou pro všechny členské letecké 
společnosti na jednom ze svých zasedání. 
Tisk takovýchto dokladů se pro letecké společnosti stával vysokým provozním 
nákladem. Z tohoto důvodu vytvořila IATA projekt s názvem Simplifying the Business, 
který měl postupně elektronizovat veškeré letecké doklady. 
S příchodem nízkonákladových leteckých společností veškeré přísně 
zúčtovatelné doklady do jednoho dokladu uznávaného v tzv. rezoluční knize. Tento 
doklad dostal název MPD (Multiple Purpose Document) a může sloužit nejen jako 
letenka, ale i jako např. MCO8, PTA9, EBT10 a další). Tisk pouze jediného dokumentu 
představoval první stupeň úspory nákladů a také první krok k elektronizaci těchto 
dokladů. 
                                                 
8
 Miscellaneous Charges Order - doklad sloužící k úhradě na celou řadu služeb, kterými mohou být např. zaplacení nadváhy 
zavazadel, letištní taxy, ale i k vrácení peněz cestujícímu 
9 Prepaid Ticket Advice - se používá v případech, kdy letenku hradí třetí osoba neboli sponzor 
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1.2.2 Vymizení leteckých dokladů  
V současné době je smlouva mezi cestujícím a leteckou společností výhradně 
v elektronické formě. Vzhled elektronických leteckých dokladů je totožný nebo velmi 
podobný papírové formě. Jeden z hlavních cílů vymizení papírové formy leteckých 
dokladů bylo ušetření nákladů na jejich tisk. Elektronická forma leteckých dokladů má 
několik výhod:  
 možnost využití moderních způsobů odbavení  
 možnost náhradního tisku  
 rychlá oprava v rezervačním systému  
Vymizením papírových leteckých dokladů bylo možné zavést internetové 
služby. Do internetových služeb spadá nákup letenek po internetu nebo samotné 
odbavení.  
Nákup letenky se provádí stejným způsobem jako nákup v nějakém 
internetovém e-shopu. Postup je takový, že cestující si vybere destinaci, směrování, tarif 
a způsob platby. Po dokončení nákupu přijde cestujícímu na předem zadanou emailovou 
adresu tzv. C. L. (Confirmation Letter) což představuje potvrzení o rezervaci. Tento 
dokument si cestující může vytisknout, a prokázat se jím na odbavovací přepážce. Na 
přepážce se však může prokázat také jakýmkoli cestovním dokladem a tak není nutné, 
aby si cestující tiskli C. F. (Customer Feedback). 
Do internetových služeb lze zahrnout i odbavení, kdy si cestující prostřednictvím 
aplikace na internetových stránkách letecké společnosti vybere místo k sezení a po 
zodpovězení bezpečnostních otázek a zaplacení poplatků za zavazadlo si vytiskne 
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Obrázek 8 Internetové odbavení11 
 
1.2.3 Palubní vstupenka  
Palubní vstupenka neboli Boarding Pass, je doklad o dokončení odbavovacího 
procesu. Palubní vstupenka dává povolení cestujícímu vstoupit na palubu letadla na 
konkrétní let. Palubní vstupenka obsahuje informace o jméně cestujícího, číslo letu, 
datum a plánovaný odlet.  
Z historického hlediska i palubní vstupenky prošly určitým vývojem. Jedná se 
zejména o:  
 S magnetickým proužkem a s kapsou – jedná se o palubní vstupenku, která 
obsahovala magneticky proužek, kdy po přejetí na odbavovací přepážce check in 
agent měl veškeré údaje o cestujícím. Kapsa sloužila k vkládání útržku z TAGU 
od zavazadla. 
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 S magnetickým proužkem bez kapsy a s perforací kontrolního útržku – jedná se 
o palubní vstupenku, která byla vytvořena při přijetí elektronické letenky, což 
značně snížilo náklady na výrobu papírové letenky  
 Bez magnetického proužku a s perforací kontrolního útržku – jedná se o typ 
letenky, která obsahuje čárový kód, který nahrazuje magnetický proužek 
v odbavovacím procesu  
 Bez perforace s logem společnosti – jedná se o letenku, která využívá termotisk, 
tzv. bianco, které představuje levnější variantu klasických palubních vstupenek  
 Papírová role palubních vstupenek bez perforace – využívá termotisk a 
minimalizuje náklady na její výrobu a využívá možnost použití u jakékoli 
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2. Analýza odbavení cestujících  
V této části diplomové práce se budu zabývat praktickou částí, která se skládá se tří 
analýz, SWOT analýza, nákladová analýza a multikriteriální analýza, kterými budu 
analyzovat co je pro leteckou společnost nejvýhodnější z ekonomického hlediska. 
2.1 Pozemní odbavení 
„Smluvní státy musí přijmout příslušná opatření k odbavení letadla při příletu z 
nebo odletu do jiného smluvního státu a provádět je takovým způsobem, aby nedocházelo ke 
zbytečným zpožděním. Při tvorbě postupů majících za cíl efektivní odbavení vstupujících 
nebo odlétajících letadel musí vzít smluvní státy v úvahu, v případě potřeby, opatření 
týkající se ochrany mezinárodního civilního letectví před protiprávními činy a kontroly 
narkotik.“12 
Pozemní odbavení se rozděluje do dvou kategorií: 
 Technické  
 Obchodní  
 
2.1.1 Technické odbavení letadel  
Technické odbavení zahrnuje činnosti spojené s přípravou letadla na další fázi letu. 
Zahrnovat může celou řadu činností, od vyložení a naložení nákladu, přes doplnění 
Cateringu a úklidu letadla, až po vytlačení letadla z příslušného stání. Tuto službu si 
provádí buď letecká společnost sama, která má vlastní určené nebo na základě 
handlingové smlouvy tuto službu provádí handlingový agent. Tato část odbavení se 
provádí odděleně od obchodního odbavení. 
Technický handling se skládá z několika částí, které se provádí buď souběžně, nebo 
nezávisle na sobě. Oba případy technického odbavení jsou provozovány speciálně 
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vyškoleným personálem, který má tyto úkony na starost. Technické odbavení stejně 
jako odbavení obchodní se řídí mnoha předpisy, které se nacházejí v Ground 
Operational Manual (GOM zahrnuje pozemní operace provozovatele letiště nebo 
letecké dopravy. Obsahuje zejména informace o handlingu, boardingu, security atd). 
Části technického odbavení:  
 Navedení letadla na stání 
 Vyznačení nebezpečných zón  
 Připojení GPU  
 Připojení klimatizačních jednotek  
 Přistavení nástupních mostů 
 Výstup cestujících, vykládka zavazadel, zboží a pošty   
 Úklid letadla, doplnění pitné vody  
 Catering  
 Doplnění pohonných hmot  
 Naložení zavazadel  
 Nástup cestujících  
 Vyvážení letadla  
 Dodání letové dokumentace na palubu letadla  
 Technická kontrola letadla  
 Vytlačení letadla ze stojánky  
 
2.1.1.1 Popis částí technického odbavení  
a) letadlo je pomocí automobilu „Follow me“ bezpečně navedeno na stojánku nebo 
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Obrázek 9 Follow me auto13 
 
b) vyznačení zón pomocí červeno-bílých kuželů  
c) GPU (Ground Power Unit) jedná se o deaktivaci pomocného zdroje napájení 
v letadle APU (Auxiliary Power Unit) 
d) Klimatizační jednotka udržuje prostory v letadle na nastavené teplotě   
e) Případné přistavení mobilních schodů a přistavení mobilních čekáren nebo o 
použití nástupních mostů  
 
Obrázek 10 Mobilní nástupní schody14 
                                                 
13 Zdroj: www.flickr.com 




Analýza automatizovaného odbavení cestujících    
f) Cestující jsou směrovány ke kontrolám a výdeji zavazadel. Zároveň s výstupem 
cestujících se provádí vykládka zavazadel, pošty a zboží. Jedná se o jeden 
z hlavních faktorů, které ovlivňují celkový čas odbavení letadla.  
g) Úklid letadla je dezinfekce, desinsekce, doplnění pitné vody a výměna a omytí 
toaletních odpadů.  
h) Catering zajišťuje cateringová firma na základě smlouvy s danou leteckou 
společností, která zajistí na palubě letadla materiál pro služby za letu (tisk, 
apod.) a dále samozřejmě zajistí přípravu a dodávku občerstvení. 
i) Doplnění paliva se provádí dvěma způsoby buď pomocí mobilních prostředků, 
nebo za použití hydrantového systému. 
 
Obrázek 11 Mobilní doplňování paliva15 
j) Nástup cestujících na palubu probíhá v čase určeným leteckou společností.   
k) Vyvážení letadla, jehož cílem je rovnoměrné rozmístění cestujících a nákladů 
v letadle. Rozložení substrátu v letadle se provádí na základě dokumentu 
nazývaného Loadseet16.  
l) Technickou kontrolu provádí pracovník na pozici Ramp Agent17, který je 
odpovědný za celkový průběh technického odbavení letadla.  
                                                 
15Zdroj:www.e-vsudybyl.cz 
16Loadseet – zpráva, která obsahuje veškeré informace o cestujících, zavazadlech, zboží a poště v letadle.  
17
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m) Vytlačení letadla ze stání, nazýváme také Pushback, který se provádí po 
potvrzení počtu cestujících na palubě letadla a po uzavření dveří.  
 
Obrázek 12 Tažné zařízení18 
.  
2.1.2 Obchodní odbavení letadel  
Každým rokem se počet odbavených a přepravených osob neustále zvyšuje a proto 
je nutné vymýšlet a zavádět nové a nové efektivní způsoby pro odbavení, proto aby 
zdlouhavý proces odbavení byl pro cestující co nejrychlejší a zároveň, aby uspokojil 
leteckou společnost rostoucím počtem odbavených cestujících. Mezi nejzákladnější 
požadavky pro cestující patří, kromě bezpečnosti, čas a pohodlí. Dalšími důvody pro 
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2.1.2.1 Druhy obchodního odbavení  
Obchodní odbavení je odbavení cestujících a jejich zavazadel a dále zboží a pošty.  
Odbavení cestujících jinak nazývané obchodní odbavení rozdělujeme do tří kategorií:  
A. Manuální odbavení  
B. Poloautomatické odbavení  
C. Automatické odbavení  
 
A. Manuální odbavení 
Pod pojmem manuální odbavení je bráno odbavení, které je zcela manuální, bez 
jakéhokoliv využití odbavovacího systému. Toto odbavení se v současné době používá 
pouze na malých letištích, nebo při výjimečných situacích, když např. vypadne systém. 
Na mezinárodních letištích, kde je velký počet transferových letů nelze za pomoci 
manuálního odbavení zvládnout, proto je manuální odbavení na větších letištích 
používáno jen jako alternativa při nestandardních situacích.  
Pro manuální odbavení je zapotřebí kompletní seznam cestujících na danou 
linku a to proto, aby mohlo dojít k ověření správnosti odbavení cestujících na danou 
linku. V samém počátku letecké dopravy se cestující prokazovali platnou papírovou 
letenkou, ale v moderní době vše probíhá elektronicky a proto je nutné mít od letecké 
společnosti schválený seznam cestujících z rezervačního systému, tzv. PNL (Passenger 
Name List). Cestujícímu je manuálně vypsaná palubní vstupenka a vypsána 
zavazadlová přívěska, která obsahuje totožné informace, jako strojová verze. Mezi tyto 
informace patří jméno cestujícího, kategorie cestujících, počet a váha zavazadel a číslo 
přívěsky, zavazadlová přívěska je konstrukčně způsobena k uchycení na odbavené 
zavazadlo. Všechny tyto údaje se zaznamenávají do tzv. manifestu pro manuální 
odbavení a následně se z nich vytváří Loadseet a provozní zprávy pro danou linku.  
Toto odbavení patří mezi nejnáročnější, a proto probíhá na více přepážkách, či je 
na danou linku vyhrazeno více času. Cestující většinou nedostávají přiřazené sedadlo, 
ale vybírají si ho až na palubě letadla, a to proto, že v průběhu odbavení není možné 
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na palubu pak probíhá tak, že se cestující volají podle nástupních skupin, které jim byly 
přiděleny u odbavovacích přepážek. 
B.  Poloautomatické odbavení  
Poloautomatické odbavení je kombinací manuálního a automatického odbavení, 
kdy alespoň jeden z procesů se provádí pomocí odbavovacího systému, např. tisk 
palubní vstupenky. 
C.  Automatické odbavení  
Automatické odbavení kompletně probíhá za využití automatizovaného systému 
DCS (Departure Control System). Před každou linkou je seznam cestujících PNL 
nahrán z rezervačního systému do odbavovacího systému. Ve většině případů je 
cestujícímu přiřazeno konkrétní sedadlo a odbaveno zavazadlo. Automaticky se 
vytiskne palubní vstupenka, stejně jako zavazadlová přívěska.  
Nástup na palubu letadla pak probíhá s pomocí aplikace odbavovacího systému, 
který kontroluje platnost palubních vstupenek pomocí čárového kódu. 
2.2 Porovnání personifikovaného a automatizovaného 
odbavení cestujících  
Personifikované odbavení přestavuje odbavení na odbavovacích přepážkách, které 
jsou umístěny v odletové hale. Tyto přepážky jsou označené číslem letu, názvem 
destinace a předpokládaným časem odletu. Na odbavovací přepážce probíhá odbavení 
cestujících a zavazadel pomocí kroků v příslušném odbavovacím systému. Po 
dokončení odbavení cestujících, obdrží palubní vstupenku a zavazadlový lístek a dále 
pokračuje na bezpečnostní kontrolu resp. pasovou kontrolu. 
Automatizované odbavení představuje buď odbavení na tzv. CUSS kioscích, kde 
cestující podle instrukcí na obrazovce příslušeného CUSS kiosku si vytiskne palubní 
vstupenku na příslušný let. Na některých Evropských letištích si cestující může 
vytisknout i tzv. TAG (zavazadlová přívěska) a sám si zavazadlo odbavit. Dále 
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internetového odbavení je, že cestující se na základě rezervačního kódu odbaví doma 
přes stránky letecké společnosti a na letiště přijde pouze s vytištěnou palubní 
vstupenkou. U mobilního odbavení probíhá odbavení přes aplikaci v mobilním telefonu 
nebo tabletu. Princip odbavení je stejný jako v předcházejících způsobech jen 
s rozdílem, že palubní vstupenka představuje čárový kód, který je na obrazovce 
příslušného zařízení. 
2.3  Způsoby odbavení  
Odbavení cestujících kromě základního rozdělení ještě rozdělujeme:  
 Standardní  
 Alternativní  
 Speciální  
 
2.3.1  Standardní způsob odbavení  
Do standardního odbavení lze řadit:  
A. Flight check in  
B. Common check in  
 
A. Flight check in  
Jedná se o odbavení na jednu konkrétní linku. Odbavení probíhá ve většině 
případech na odbavovacích přepážkách, nejčastěji odbavení začíná dvě hodiny před 
odletem a končí 30 – 45 minut před odletem letadla. Počet odbavovacích přepážek však 
závisí na požadavcích letecké společnosti a dodatku k handlingové smlouvě zvaného 
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Obrázek 13 Fligh check in19 
B. Common check in  
Common check in je odbavení, kde je otevřeno více odbavovacích přepážek, na 
kterých se odbavuje více letů současně. Odbavení začíná dříve než dvě hodiny před 
odletem a díky tomu mají cestující větší časovou flexibilitu. Jedná se o většinou lety 
jedné letecké společnosti, nebo v rámci některé nadnárodní alianci, kde více leteckých 
společností využívá totožný odbavovací systém. Nevýhodou tohoto odbavení je, že u 
odbavovacích přepážek se mohou tvořit fronty, avšak díky většímu počtu odbavovacích 
přepážek dochází k většímu pohybu toku cestujících. Samozřejmě záleží na tom, kolik 
se odbavuje linek. Linky se uzavírají postupně, podle času odletů. 
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Obrázek 14 Common check in 20 
 
2.3.2  Alternativní způsob odbavení  
Do alternativního odbavení patří:  
A. Drop – off 
B. Internet check in  
C. Mobile check in  
D. Self check in  
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A. Dropp-off  
Jedná se o doplněk samoobslužného odbavení v případech, kdy není tímto 
způsobem možné odbavit zavazadlo cestujících. Drop-off odbavovací přepážka v tomto 
případě slouží k zapsání těchto zavazadel do odbavovacího systému, jejich správné 
označení a odeslání do třídírny zavazadel.  
 
Obrázek 15 Drop - off 
B. Internet check-in  
Patří mezi nejmodernější způsob odbavení cestujících. Cestující se na základě 
rezervačního kódu odbaví doma přes internet na stránkách letecké společnosti a na 
letiště dorazí pouze s vytištěnou palubní vstupenkou. Toto odbavení je možné většinou 
týden až tři hodiny do plánovaného odletu. Výhodou tohoto odbavení je úspora času 
cestujícího Mezi základní nevýhody tohoto způsobu odbavení patří zejména nutnost do 
odbavení zavazadel cestujících pomocí výše zmíněných drop-off přepážek a nutnost 
zřízení dodatečných činností v odletovém východu. Vzhledem k tomu, že prvnímu 
kontaktu s těmito cestujícími dochází až v odletovém východu, jsou tyto dodatečné 
činnosti nezbytné z důvodu kontroly správného odbavení cestujících a dodržení 
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Obrázek 16 Internetové odbavení21 
C. Mobile check – in  
Jedná se o odbavení pomocí aplikace v mobilním telefonu, tabletu apod. Palubní 
vstupenka v tomto případě představuje čárový kód na obrazovce daného zařízení. Celý 
postup odbavení je jinak totožný s předcházejícím případem.  
 
Obrázek 17 Mobile check in 22  
 
 
                                                 
21 Zdroj: www.csa.cz 
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D. Self check – in  
Jedná se o odbavení na samoobslužném kiosku. Toto odbavení probíhá přímo na 
letišti, kdy cestující využije pro odbavení určené samoobslužné odbavovací kiosky. 
Odbavení probíhá pomocí pokynů na obrazovce kiosků. Cestující se může do 
odbavovacího systému přihlásit mnoho způsoby: rezervačním kódem, biometrickými 
údaji na cestovním dokladu, čárovým kódem výpisu z rezervačního systému anebo 
platební nebo věrnostní kartou. Pokud má cestující jen příruční zavazadlo, může jít 
rovnou k odletovému východu, pokud má zavazadlo k odbavení musí na přepážku drop-
off, jako ve výše zmíněných případech. Výhodou tohoto odbavení je úspora času a 
zkrácení front u odbavovacích přepážek. 
.  
Obrázek 18 Self check in 23 
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2.3.3 Speciální odbavení  
Do speciálního odbavení patří:  
A. Lounge check in  
B. Gate check in  
A. Lounge check-in 
Cestující je odbaven přes VIP salonek. Výhoda tohoto odbavení je, že cestující 
nečeká frontu u přepážky, ale zůstává po celou dobu až do odletu v salonku. Následně je 
autem odvezen přímo k letadlu. Tento způsob odbavení je dostupný jakémukoli 
cestujícímu za platbu za tyto nadstandardní služby. 
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B. Gate check in  
Cestující je odbaven přímo v odletovém východu. Tento způsob není příliš 
využívaný, protože cestující se ve většině případech dostaví do odletového východu 
dané linky už odbaveni. Gate check in se využívá převážně pro tzv. transferové 
cestující. 
 
2.4  Provázanost technického a obchodního odbavení 
letadla 
Oba tyto typy odbavení spolu souvisí. V odbavovacím procesu by jeden bez 
druhého nemohli fungovat. Zaměstnanci handlingové nebo letecké společnosti, kteří 
zajišťují odbavení cestujících a jejich zavazadel zadávají do odbavovacího systému 
informace, které obsahují počet cestujících, zavazadel a jejich váhu. Tyto informace 
jsou pro zaměstnance, kteří zajišťují technické odbavení velmi důležité. A to kvůli 
vyvážení letadla a pro výpočet objemu pohonných hmot pro daný let do cílové 
destinace. 
 
2.5 Výběr způsobu odbavení cestujících leteckou 
společností  
Odbavení cestujících najatou handlingovou společností musí splňovat následující 
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2.5.1 Požadavky letecké společností  
Letecká společnost poskytuje osobní nebo nákladní leteckou přepravu za úplatu. 
Jeho hlavní činnosti, proto aby mohla získat provozní povolení je: 
a) letový provoz – plánování letů a provoz letadel  
b) technická provozuschopnost – především letadel a jejich hlavních 
komponentů, které se člení na inspekci, údržbu a generální opravy 
c) obchodní služby – prodej přepravy, marketing produktu, odbavení nákladu  
a cestujících 
d) pozemní obsluha – zásobování leteckými pohonnými hmotami, čištění letadel, 
nakládání a vykládání letadel a běžná údržba  
e) management podniku – zabývá se investicemi do letadlového parku, sítí linek, 
finančními záležitostmi; 
f) kontrola kvality – jedná se o činnosti, které musí být vykonávány nezávisle na 




Požadavky letecké společnosti na způsobu odbavení cestujících mají vliv na:  
1. Spolupráci s interním informačním systémem  
2. Spolupráci s rezervačním systémem  
3. Specifikaci letadel  
4. Specifikaci služeb  
5. Vlastním odbavovacím systému  
6. Platformě pro odbavovací systém na příslušném  
7. Odbavovacím systému aliančních leteckých společností  
8. Handlingové smlouvě  
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2.6 SWOT analýza  
Jedná se o univerzální analýzu, která je zaměřená na zhodnocení vnitřních a 
vnějších faktorů, které ovlivňují úspěšnost organizace nebo konkrétního záměru (např. 
nové služby) Nejčastěji se SWOT analýza používá pro strategické řízení.  
SWOT analýza vznikla v 60. letech 20. století na Standford Research Institute, při 
úkolu, který měl analyzovat příčiny neúspěchu při plánovacím procesu u firmy Fortune 
500. Za zakladatele SWOT analýzy je považován Albert S. Humprey. 
 
SWOT je zkratka, která se skládá z počátečních písmen analýzy: 
 Strengths (silné stránky) 
 Weaknesses (slabé stránky) 
 Opportunities (příležitosti) 
 Threats (hrozby). 
 
Obrázek 20 SWOT analýza26 
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2.6.1 Analýza způsobu odbavení 
STRENGTHS – silné stránky – neboli přednosti podniku (schopnosti, 
dovednosti), které významně ovlivňují postavení podniku na trhu. Jsou to odlišné 
způsobilosti zvýhodňující podnik vzhledem k trhu a konkurenci. Nejvítanějšími silnými 
stránkami jsou takové, které je těžko okopírovat, a kde je předpoklad, že budou po 
dlouhou dobu přinášet zisk, čili znamenají konkurenční výhodu.25 Mezi silné stránky 
podniku patří: kvalitní služby, tradice značky, kvalifikovaní zaměstnanci, kvalitní 
management, fungující servis a jiné. 
WEAKNESSES  - slabé stránky – znamenají určitá omezení nebo nedostatky a 
brání plnému efektivnímu výkonu.26 Mezi slabé stránky podniku můžeme zařadit 
nekvalitní služby či výrobky, zadluženost podniku, nemotivovaní zaměstnanci a další. 
OPPORTUNITIES – příležitosti – představující takové další možnosti podniku, 
s jejichž realizací stoupají vyhlídky na lepší využití disponibilních zdrojů a účinnější 
splnění vytyčených cílů. Je to velmi příznivá situaci v podnikovém prostředí, která 
podnik zvýhodňuje vzhledem ke konkurenci. Aby mohl podnik příležitosti využít, musí 
je nejprve identifikovat.
27
 Jako příležitost můžeme označit například neexistenci 
konkurence nebo snadný vstup na nové trhy. 
THREATS – ohrožení - je to výrazně nepříznivá situace v podnikovém okolí, 
znamenající překážky pro jeho činnost a dobré postavení.28 Jako hrozba může na podnik 
působit nově příchozí konkurent či vlastní snižující se konkurenceschopnost. 
 
 
                                                 
27 HORÁKOVÁ, H. Strategický marketing, (4) str. 44 
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Tabulka 1 SWOT analýza personifikovaného odbavení 
S W 
rychlost odbavení rychlost odbavení 
Web DCS náklady (personální, tisk dokumentů, apod.) 
DCS letiště/handligového agenta omezený počet přepážek 
O T 
odbavení 100% cestujících  
Low Cost Carrier - nízkonákladové letecké 
společnosti 
Péče o zákazníka nové technologie (RFID, apod.) 
přehled o  cestujících   
analýza chování  cestujících   
 
Tabulka 2 SWOT analýza automatizovaného odbavení 
S W 
neomezený počet odbavovacích 
míst  
nutný pre-check v gate  
zkrácení front  propagace + návody  
odbavení mimo A/P kompatibilita s platformou  
prestiž  nemožnost odbavit i zavazadlo 
možnost odbavení i zavazadlo omezené použití  
nízké provozní náklady  nutná asistence  
O T 
nové technologie  unifikace na příslušném A/P 
analýza chování cestujících  dedikované kiosky  
Legenda:  
  Ekonomické parametry  
             Technické parametry  
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2.6.2 Personifikované odbavení 
Silné stránky  
Mezi silnou stránku letecké společnosti patří rychlost odbavení. Rychlost 
odbavení závisí na zkušenostech a kvalifikaci pozemního personálu. 
Další silnou stránkou je WEB DCS. WEB DCS je systém, který zpracovává 
informace od odbavení cestujícího po jeho nástup na palubu letadla. Hlavní specifika 
tohoto systému jsou ta, že systém pracuje na platformě přes internet a není tedy závislí 
na platformě na příslušném letišti. Tento systém je pouze na severu dané letecké 
společnosti. Jedná se o systém, který spolupracuje s rezervačními systémy, jako jsou 
Amadeus nebo Galileo. WEB DCS je systém, který neslouží k odbavení cestujících a 
jejich zavazadel, ale poskytuje informace, který slouží k vyvážení letadel, k rozložení 
nákladu na palubě letadla a také k odesílání provozních zpráv, které mohou být použity 
jako dokumentace k letu. 
Slabé stránky  
 V moderní době je letecká doprava považována za nejbezpečnější druh dopravy, 
ale kvůli velkému strachu lidí z létání se tato doprava moc nevyužívá.  
Mezi slabou stránku je velmi nákladný provoz zaměstnanců, což zahrnuje jejich 
pojištění, mzda atd.  
 Do slabé stránky lze zahrnout i velmi nákladný provoz přepážek, který letecká 
společnost musí otevřít na daný let. Kolik se otevře přepážek, rozhoduje letecká 
společnost, pro kterou handlingová společnost pracuje. Množství přepážek se také 
odvíjí od toho kolik cestujících je daný let a kolik tříd daný let má.  
Příležitosti  
 Při personifikovaném odbavení je 100% úspěšnost odbavení cestujících, protože 
veškeré problémy, které nastanou, se řeší ihned na dané odbavovací přepážce.  
Mezi příležitosti patří i aktuální přehled o cestujících na daný let, podle kterého 
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Analýza chování cestujících je velice důležitá a klade se na ní velký důraz 
hlavně při možném plánování teroristického útoku. Cestující, který chystá teroristický 
útok, se při „vstupní kontrole“ se může chovat divně, uhýbat očima při kladení otázek 
nebo se začne nadměrně potit apod., proto je velice důležitý oční kontakt check in 
agenta a cestujícího.  
Péče o zákazníka neboli Customer Care.. Cílem každé letecké společnosti je 
spokojenost cestujícího, která vyžaduje např. pomoc cestujícím v případě zrušení nebo 
zpoždění letu, včasné doručení zavazadel, nabídka asistence cestujícím se sníženou 
pohyblivostí nebo urychlení odbavení cestujících.  
Hrozby 
Velkou hrozbou pro klasickou leteckou společnost jsou nízkonákladové letecké 
společnosti neboli Low Cost Airlines. Jedná se o letecké společnosti, které díky 
specifické politice podniku jsou schopny snížit své provozní náklady na minimum. 
Jedno z těchto specifik může být omezený počet objednaných služeb při pozemním 
odbavení. 
Další hrozbou jsou nové technologie, které mohou v budoucnu zapříčinit vznik 
dalšího, dosud neznámého, způsobu odbavení.  
2.6.3 Automatizované odbavení 
Silné stránky  
Mezi silné stránky automatizovaného odbavení je velký počet kiosků, což vede 
k zmenšení front cestujících čekající na odbavení na přepážce. Kiosky ve většině 
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Obrázek 21 Automatizované odbavení tzv. KIOSEK29 
Automatizované odbavení je ve světě a v moderní době bráno za velkou prestiž.  
V době plné moderních technologií je možné na automatizovaném odbavení 
odbavit nejen cestujícího, ale i zavazadla, kde cestující podle pokynů na obrazovce zadá 
číslo letenky a po zkontrolování osobních údajů si vytiskne tzv. TAG, který cestující 
podle instruktážního videa a umístí podle pokynů na zavazadlo a odešle jej do třídírny. 
 
 
Obrázek 22 Plně automatizované odbavení30 
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Další silnou stránkou letecké společnosti při zavedení automatizovaného 
odbavení je zkrácení front, což vede k úsporám nákladů vynaložených na 
personifikované odbavení.  
Za silné stránky automatizovaného odbavení jsou považovány velmi nízké 
provozní náklady. Do těchto nákladů je zahrnut pouze tisk letenek, který např. na Letišti 
Václava Havla Praha je nastaven pouze na 0.60 CZK za jednu palubní vstupenku. 
Slabé stránky 
Mezi jednu slabé stránky patří pre – check in v odletovém východu, což 
znamená, že cestující se může odbavit přes Web check in, je nutná kontrola správnosti 
odbavení.  
Slabou stránkou automatizovaného odbavení je, že při zavadění tohoto odbavení 
na letišti se musí udělat propagace, aby cestující věděli, že existuje i tato možnost. Při 
propagaci se musí vytvořit stručný a srozumitelný návod v několika světových jazycích, 
např. angličtina, ruština, čínština a rodný jazyk dané země, ve které se toto odbavení 
bude zavádět.  
Slabou stránkou automatizovaného odbavení je omezené použití, což znamená, 
že pomocí tohoto způsobu odbavení lze odbavit pouze přibližně 80% případů.  
Při využívání automatizovaného odbavení je vždy nutná asistence, protože vždy 
může dojít na situaci, kdy cestující potřebuje odbornou pomoc. Počet asistenčních 
pracovníků je však výrazně nižší než v případech check – in agentů.  
Příležitosti 
Mezi hlavní a nejdůležitější příležitost patří zavádění nových technologií. Každá 
nová technologie, která se zavede, je velkou výzvou k tomu, aby letecká společnost 
získala nové cestující a případné zvýšení zisku společnosti.  
Příležitost pro leteckou společnost je analýza chování cestujících. Jedná se o 
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Hrozba 
Největší hrozbou jsou tzv. dedikované kiosky, což znamená, že jednotlivé 
kiosky mohou být pouze pro jednu leteckou společnost, což je ale nevýhodné, protože 
většina letů je operována společností, kterou se lze na kiosku odbavit. 
2.6.4  Vyhodnocení SWOT analýzy  
SWOT analýza je metoda, jejíž pomocí je možno identifikovat silné (Strengths) 
a slabé (Weaknesses) stránky, příležitosti (Opportunities) a hrozby (Threats). Podle 
jednotlivých kritérií, která jsem podle svého úsudku stanovila a ohodnotila vahami 
v závislosti na důležitosti konkrétního kritéria. Součet jednotlivých vah, v rámci 
rozdělení, musí být v jednotlivých skupinách roven 1. 
Postup výpočtu: 
Číslo hodnotící tabulky v sloupci „Váha“ určuje důležitost daného parametru pro 
výpočet. Naopak číslo v sloupci „Hodnocení“ určuje míru spokojenosti v rámci daného 
parametru: 
1. U Silných stránek a Příležitostí použijeme kladnou stupnici od 1 do 5 s tím, že 5 
znamená nejvyšší spokojenost a 1 nejnižší spokojenost. 
2. U Slabých stránek a Hrozeb použijeme zápornou stupnici od -1 (nejnižší 
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Personifikované odbavení:  
 
Váha Hodnocení Výsledek 
Silné stránky  
   rychlost odbavení  0.5 5 2.5 
WEB DCS 0.2 3 0.6 
DCS letiště/handling agent 0.3 4 1.2 
Součet  1 
 
4.3 
Slabé stránky  
   náklady  0.4 -4 -1.6 
omezený počet přepážek  0.1 -2 -0.2 




   odbavení 100% cestujících 0.5 5 2.5 
customer care - péče o 
zákazníka 0.1 3 0.3 
přehled o cestujících 0.1 3 0.3 
analýza chování cestujících 0.3 4 1.2 




   nové technologie 1 -3 -3 
Součet  1 
 
-3 
    Interní  2.5 
  externí  1.3 
  celkem  3.8 
   
Tabulka 3SWOT analýza personifikovaného odbavení 
Pokud chce být letecká společnost ekonomicky kladná a „jít“ s moderní dobou, 
tak podle této analýzy je dobré se držet příležitostí, kde se setkáme např. s osobním 
přístupem nebo s rychlejším odbavením na přepážkách apod. Dalším faktorem jsou 
hrozby, které jsou sice pro leteckou společnost nákladnější, ale při dobré investici a 
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Automatizované odbavení:  
 
Váha Hodnocení Výsledek 
Silné stránky  
   neomezený počet kiosků  0.25 5 1.25 
zkrácení front  0.15 3 0.45 
prestiž  0.1 3 0.3 
možnost odbavení i zavazadel 0.15 4 0.6 
nízké provozní náklady  0.3 5 1.5 
odbavení mimo A/P 0.05 3 0.15 
Součet  1 
 
4.25 
Slabé stránky  
   nutný pre-check v odletovém 
východu  0.3 -1 -0.3 
propagace + návody 0.2 -4 -0.8 
možnost odbavení i zavazadel 0.2 -3 -0.6 
omezení použití 0.1 -4 -0.4 
nutná asistence 0.1 -5 -0.5 
kompatibilita s platformou 0.1 -2 -0.2 




   nové technologie  0.7 5 3.5 
analýza chování cestujících 0.3 4 1.2 




   unifikace na příslušném A/P  0.4 -2 -0.8 
dedikované kiosky  0.6 -3 -1.8 
Součet  1 
 
-2.6 
    Interní  1.45 
  externí  2.10 
  celkem  3.55 
   
Tabulka 4 SWOT analýza automatizovaného odbavení 
 
V případě, že se letecká společnost rozhodne mít automatizované odbavení tak 
by měla klást velký důraz na kompatibilitu s platformou na CUSS kioscích, díky kterým 
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odletového východu. Dále by letecká společnost, při využití CUSS kioscích, měla tuto 
formu odbavení propagovat a vytvořit propagační video. 
Podle výše uvedené analýzy vyplývá, že pro leteckou společnost je výhodnější, 
když zavede obě formy odbavení, protože v případě jen automatizovaného odbavení 
mohou nastat problémy v IT systému a v případě personifikovaného odbavení může 
nastat, že při otevření nižšího počtu přepážek se požadovaný počet cestujících neodbaví 
včas, a tím dojde k zpoždění letu, což vede k finančním sankcím.  
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2.7 Náklady a jejich analýza 
Analýza nákladů je prostředkem, který vede k získání více informací o nákladech, 
než je tomu z pouhého výkazu zisků a ztrát.  
2.7.1 Pojetí nákladů 
Náklady představují snížení ekonomického prospěchu během účetního období, a to 
jednak ve formě snížení (úbytku, spotřeby) aktiv, jednak ve formě zvýšení dluhů. 
Náklady lze charakterizovat jako peněžně vyjádřenou spotřebu výrobních faktorů 
účelně vynaložených na tvorbu podnikových výnosů, vč. dalších nutných nákladů 
spojených s činností podniku. Jde o definici nákladů v účetním pojetí, tak jak vystupují 
ve střediskovém účetnictví. 
Třídit a kvantifikovat náklady lze podle mnoha kritérií. Nejčastěji se náklady třídí 
podle druhu, účelu, místa vzniku a odpovědnosti, kalkulace položek úplných nákladů a 
závislosti na změně objemu výroby. Volba konkrétních kritérií třídění nákladů se pak 
odvíjí od charakteru produkce a výrobních postupů nákladového střediska, způsobu jeho 
vnitřního uspořádání, vazeb na ostatní vnitropodnikové útvary a především požadavku 
na vypovídací schopnost takto získaných informací.  
Přitom druhové třídění nákladů systémově navazuje na výkaz zisků a ztrát. 
Vychází z výrobních faktorů a odpovídá na otázku, „co bylo vynaloženo na 
hospodářskou činnost, tj. jaké druhy aktiv, nakupovaných výkonů a služeb, osobních a 
dalších nákladů byly vynaloženy za účetní období“. Jde o základní členění nákladů, 
které respektuje účtovou osnovu. Další možností je třídit náklady účelově, například 
podle středisek (útvarů). Toto třídění umožňuje určit zodpovědnost střediska za 
konkrétní nákladové položky. Střediskové náklady lze dělit na náklady přímo 
přiřaditelné středisku, tzv. jednicové náklady střediska (např. mzdy pracovníků 
střediska), a ostatní, tzv. režijní náklady (ústavní režie, správní režie apod.). Režijní 
náklady představují podíl na společných nákladech podniku, který je středisku přiřazen 
nad rámec jeho jednicových nákladů. Jeho výše je určena rozpočítáním společných 
nákladů podle určitého klíče a tvoří k přímo přiřaditelným nákladům (jednicovým 
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2.7.2 Nákladová analýza 
Nákladová analýza jako část finanční analýzy se zaměřuje na náklady. Hlavním 
nástrojem nákladové analýzy jsou nákladové ukazatele.  
Ty lze dělit na: 
 extenzivní (objemové) 
 intenzivní (relativní).  
K analýze podílu zainteresovaných stran na životě nákladového střediska se zřejmě 
nejlépe hodí extenzivní tokové ukazatele absolutní a rozdílové, a dále intenzivní 
ukazatele stejnorodé a poměrové. Absolutní ukazatele přebírají a analyzují přímo 
položky výkazů, rozdílové pak pracují s rozdílem relevantních hodnot. Poměrové 
ukazatele kvantifikují vzájemný vztah položek finančních výkazů, mezi nimiž existuje 
logická souvislost. Umožňují sledovat např. vývoj struktury nákladů. Konstrukce a 
výběr ukazatelů mají být relevantní řešenému problému a podřízeny tomu, co má být 
měřeno. 
Základem analýz je srovnání hodnot a poměrových ukazatelů v časové řadě, pro 
posouzení finanční situace podniku ve srovnání s konkurenty je však významné rovněž 
prostorové srovnání vybraných ukazatelů. To obnáší porovnání zjištěných hodnot 
ukazatelů za analyzované středisko s hodnotami přímých, ideálně nejúspěšnějších 
konkurentů. 
Nákladová analýza využívá především jednoduchých a poměrových ukazatelů a 
jejich časového vývoje a obsahuje následující fáze: 
 výpočet ukazatelů a grafické znázornění pozorovaných skutečností 
 analýzu absolutní výše nákladových složek a jejich vývoj  
 analýzu poměrovou (nákladová složka vzhledem k oblasti a vzhledem k 
celkovým nákladům) 
 identifikaci faktorů působících na pozorované změny 
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2.7.3 Kontrola režijních nákladů 
Správným sestavením nákladového úkolu vlastní řízení režijních nákladů nekončí. 
Sledování skutečných nákladů, jejich srovnání s rozpočtem a analýza odchylek jsou 
neméně důležité. Kontrolu plnění rozpočtu jednotlivých středisek lze provádět několika 
následujícími způsoby: 
 Jde například o srovnání neupravených nebo nepřepočtených 
rozpočtovaných nákladů se skutečnými, zjištěnými z účetnictví. 
Porovnáním celkových nákladů se potom zjistí odchylka, která samozřejmě 
může nastat i v jednotlivých položkách. 
 Dále to může být lineárním přepočtem původních rozpočtovaných hodnot 
za pomocí indexu, který vypočteme z poměru skutečného a plánovaného 
využití kapacity. 
Porovnáním plánované hodnoty se skutečnou dochází ke zjištění určitých 
odchylek. Na základě zjištěných odchylek se vypracuje analýza odchylek. Následně se 
realizuje provádění patřičných opatření. V níže uvedeném seznamu je výčet několika 
příčin vzniku kladných a záporných odchylek: chybné plánování, špatná organizace 
procesů, nesprávná realizace plánů, nereálně stanovené cíle, nepředvídatelné externí 
vlivy, organizační změny, provádění racionalizace, zvýšení mzdových tarifů, větší či 
menší spotřeba apod.  
Při posuzování režijních nákladů je nutné se také zabývat zprostředkovaným 
vztahem režijních nákladů k výrobkům především z těchto důvodů: 
 reprodukce spotřebovaných režijních nákladů v cenách finálních výrobků, 
 lepší poznání vztahů mezi jednotlivými skupinami režijních nákladů a 
produkovanou sortimentní strukturou, což vede k úvahám o efektivnosti 
vyráběných výrobků. 
Velmi úzký vztah rozpočtů režie k předběžným kalkulacím a odpočtů režie k 
výsledným kalkulacím tvoří přímou návaznost kalkulací na rozpočty. 
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 rozhodování o vlastní obchodní činnosti nebo cizích vztahů,  
 rozhodování o alternativních produktivních metodách pomocí nových 
technologií,  
 okamžité přezkoušení vlivů změn produktů – mix na výsledek 
2.7.4 Nákladová analýza způsobu odbavení  
2.7.4.1 Charakteristika pro automatizované odbavení 
V případě Letiště Václava Havla Praha, jsou konsolidované náklady na kiosek 
v průměru 1,10€ za jednu vytištěnou palubní vstupenku. Náklady na provoz kiosku, 
amortizace a podobně, započítávány zatím nejsou (to vychází z obchodní politiky 
Letiště Praha, a.s.). 
2.7.4.1 Charakteristika personifikovaného odbavení 
Průměrné náklady na odbavení typického letadla (v případě Letiště Praha, a. s., tj. 
např. Airbus 320 nebo Boeing 737) se pohybují u klasického dopravce okolo 700,00 €. 
Náklady na jednoho cestujícího při průměrné kapacitě těchto typů letadel (okolo 180 
cestujících) jsou 3,90 €.  
V těchto nákladech je však započítány jak náklady na obchodní odbavení (náklady 
na pronájem přepážky, uniformu zaměstnanců, plat zaměstnanců, pronájem kanceláří, 
cena leteckých dokladů apod.), tak náklady technického odbavení (pronájem/provoz 
mobilních mechanizačních prostředků, plat pozemního personálu apod.). 
2.7.5 Návrh opatření 
Z důvodu nedostatku relevantních podkladů nelze jednoznačně z nákladové 
analýzy stanovit, jaký druh odbavení je pro chod letiště výhodnější. Na první pohled 
bychom mohli jednoznačně říct, že jediným správným směrem je využití kiosků a 
hromadné propuštění pracovníků na check in. Musíme však přihlédnout na výsledky 
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Opatření k optimalizaci nákladů a chodu letecké společnosti se dá realizovat v 
několika oblastech činnosti společnosti, které ve svém důsledku musí postihnout interní 
směrnice, kde jsou popsány jednotlivé postupy, ať už ekonomického řízení, nebo vedení 
obchodní činnosti z hlediska provozního. S přihlédnutím na výsledky SWOT analýzy 
lze shrnout do následujících bodů: 
 úprava postupů odbavování v přípravné části;  
 postup při realizaci odbavování; 
 snižování režijních nákladů 




Analýza automatizovaného odbavení cestujících    
2.8 . Multikriteriální analýza  
(MCA – Multicriteria Decisional Analysis)  
MCA je analýza, která se zabývá hodnocením možných alternativ podle předem 
daných kritérií. Cílem této analýzy je shrnout a utřídit informace o možných variantách 
odbavení.  
2.8.1  Multikriteriální analýza způsobu odbavení  
MCA se skládá ze čtyř po sobě jdoucích kroků:  
První krok se skládá ze zvolení si kritérií. Nejvhodnější a nejpřehlednější je si 
sepsat zvolená kritéria do tabulky, kde kritéria jsou sepsaná ve sloupci. 
Druhým a nejdůležitějším krokem, který rozhoduje o výsledku MCA analýzy, je 
hodnocení kritérií. Hodnocení kritérií se provádí přirozenými čísly nebo nečíselnými 
proměnnými.  
Jakmile jsou ohodnocena kritéria, tak třetím krokem je přiřazení váhy. Pro 
přiřazení váhy jednotlivým kritériím je využita devítibodovou stupnici hodnocení, kde 1 
je nejmenší priorita a 9 je nejvyšší.  
Posledním čtvrtým krokem je vyhodnocení analýzy. Po přidělení vah 
jednotlivým kritériím vypočítáme správné varianty, tzv. metodou lineárních dílčích 




 – hodnota kritéria 
xi
0
 – nejhorší hodnota kritéria 
xi
*
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Výpočet správné varianty probíhá podle vzorce  
 
V příkladu, který uvádím, jsou použité reálné údaje a MCA analýza je aplikovaná 
na Letiště Václava Havla Praha.  
2.8.2 Vyhodnocení analýzy  
1. Krok 
    
Zvolená kritéria: 
K1 Celková cena za odbavení při objemu 180 cestujících * 
K2 Nutnost otevření "Drop Off" přepážky 
K3 Nutnost vytvoření vlastní aplikace – cena 
K4 Nutnost tisku vlastních leteckých dokladů 
K5 Průměrná doba odbavení 
K6 Průměrná doba čekání ve frontě na odbavení 
K7 Možnost uplatnit "Customer Care" 
K8 Vliv na nedodržení OTP ** 
K9 První kontakt s cestujícím 
K10 Možnost aplikace "Security Questions" 
    
    
* (u C/IN počítány dvě přepážky) 
** (On-Time Performance) 
    
 
K1 - Do celkové ceny za odbavení 180 PAX patří náklady za pronajmutí přepážky, 
náklady na check in agenda atd.  
K2 – Přepážku “Drop – Off“ sloužící k odbavení zavazadel již odbavených cestujících 
buď na  CUSS (Common Use Self Service) nebo přes internet.  
K3 – Společnosti, které chtějí využívat CUSS tak musí zainvestovat do vlastní aplikace, 
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K4 – Letecké společnosti si tisknou své letecké doklady z důvodu propagace loga 
společnosti. 
K5 – Průměrná doba odbavení cestujících je pro letecké společnosti důležitá. Cílem 
letecké společnosti je maximální zkrácení průletového času a tím zvýšení 
využitelnosti letadla.  
K6 – Letecká společnost se snaží, aby průměrná doba čekání ve frontě na odbavení byla 
co nejmenší, a proto zavádí odbavení po internetu a na CUSS kioscích. 
K7 – Čím komfortnější cestování za přijatelné ceny bude letecká společnost nabízet, tím 
bude mít větší počet cestujících.  
K8 – Viz. K5 
K9 – Na první kontakt s PAX je kladen velký důraz, protože se může stát, že cestující, 
kteří se odbaví mimo odbavovací přepážku tak mohou mít např. prošlý pas nebo 
nevyhovující příruční zavazadlo 
K10 – Při odbavení na přepážkách je kladen velký důraz na tzv. “Security Questions“ 
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2. Krok 
Jedná se o skutečné hodnoty jednotlivých variant na základě zvolených kritérií. 
Hodnoty kritérií:  
Kritérium Jednotka C/IN31 CUSS Internet C/IN+CUSS All 
K1 € 700 200 0 705 705 
K2 0 ne ano ano Ne ne 
K3 € 0 2000 0 2000 2000 
K4 0 ano ne ne Ne ano 
K5 min. 60 0 0 40 40 
K6 min. 10 2 0 8 5 
K7 0 ano ne ano Ano ano 






120 30 20 30 20 
K10 0 ano ano ne Ano ano 
 
3. Krok  
Váha pro jednotlivá kritéria: 
  K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 Σ 
Body 6 5 8 5 9 8 7 9 8 9 74 
Váhy 0,081 0,068 0,108 0,068 0,122 0,108 0,095 0,122 0,108 0,122 1 
 
Váha a učení bodů je popsáno v kroku číslo 1. 
 
 
                                                 
31 C/IN – check – in, odbavovací přepážka  
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4. Krok  
Výpočet správné varianty  
Kritéria Jednotky Váhy X0 X* C/IN CUSS Internet C/IN+CUSS All 
K1 € 0,081 705 0 0,007 0,716 1,000 0,000 0,000 
K2 0 0,068 
  
1,000 0,000 0,000 1,000 1,000 
K3 € 0,108 2000 0 1,000 0,000 1,000 0,000 0,000 
K4 0 0,068 
  
0,000 1,000 1,000 1,000 1,000 
K5 min. 0,122 60 0 0,000 1,000 1,000 0,333 0,333 
K6 min. 0,108 10 0 0,000 0,800 1,000 0,200 0,500 
K7 0 0,095 
  
1,000 0,000 1,000 1,000 1,000 
K8 0 0,122 
  
1,000 0,500 0,000 1,000 0,500 
K9 
ETD-
min. 0,108 20 120 
1,000 0,100 0,000 0,100 0,000 
K10 0 0,122 
  
1,000 1,000 0,000 1,000 1,000 
 
Pro výpočet ideální varianty se používá vzorec:  
 
 
          0,622 0,527 0,581 0,546 0,507 
                    
Pořadí jednotlivých 
variant:               
          1. 2. 3. 4. 5. 
          0,622 0,581 0,546 0,527 0,507 
 
2.8.3 Závěr analýzy  
Multikriteriální analýza vychází z reálných čísel, které jsou určené pro letecké 
společnosti, které sídlí na Letišti Václava Havla, Praha. Analýza se skládá ze čtyř kroků, 
které na sebe navazují. Zvoleným kritériím jsem určila váhu a hodnotu, která je 
vyjádřena číselně nebo nečíselně. Po určení jednotlivých vah a hodnot jsem vypočítala 
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jsem seřadila hodnoty variant od nejlepšího odbavení po nejméně vhodné. Závěrem celé 
analýzy je, že nejvýhodnějším odbavením pro leteckou společnost je v následujícím 
pořadí. Použití klasické odbavovací přepážky, internet, kombinace C/IN + CUSS, pouze 
CUSS a na konec všechny varianty odbavení dohromady.  
Pro možnost výpočtu nejlepší varianty za použití multikriteriální analýzy je 
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3. Závěr 
Diplomová práce se skládá, ze dvou částí. V první části jsem se zabývala 
samotnou historií až po moderní způsoby odbavení a rozdíly mezi personifikovaným a 
automatizovaným odbavením a v druhé části práci jsem vybrala nejvýhodnější analýzy, 
které vyhovují dané problematice týkající se výběru způsobu odbavení cestujících. 
 Pojem letecká doprava je v podvědomí už skoro jedno století. Je považována za 
nejmladší způsob dopravy a nelze ji zapřít velký rozmach už od jejího počátku.  
Dnešní doba je velice hektická, a proto letecké společnosti musejí jít s dobou 
nových technologií např. mobilní odbavení, odbavení přes internet nebo zavádění CUSS 
kioscích. 
Ve své práci jsem proto udělala tři analýzy, ze kterých by mělo vyjít jaké 
dobavení je pro leteckou společnost ekonomicky a provozně nejvýhodnější. 
Jako první jsem vyhodnotila SWOT analýzu, ke k předem určeným silným a 
slabým stránkám, příležitostem a hrozbám určila váhu a příslušnou hodnotu hodnocení.  
Podle výpočtů lze určit, že pro leteckou společnost je výhodnější, když bude používat 
obě formy odbavování, tj. personifikované a automatizované odbavení. Protože při 
automatizovaném odbavení může nastat problém v IT technologii a důsledkem toho 
může dojít k zpoždění letu. V tomto případě se letecká společnost vystavuje finančním 
sankcím od příslušného letiště. Proto automatizované odbavení je nezbytné doplnit 
personifikovaným odbavením, kdy v případě závažnějších problémů spojených 
s odbavením operativně vyřeší danou situaci.   
Automatizované odbavení je vhodné pro cestující, kteří létají pouze s příručním 
zavazadlem. 
Druhou analýzu jsem zvolila analýzu nákladovou. Z důvodu malé relevantní 
datové základny poskytnuté ze strany letecké společnosti nelze uvedené výsledky 
považovat za optimální, a proto nelze přesně stanovit, zda je tato analýza výhodná pro 
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Jako třetí analýzu jsem vybrala Multikriteriální analýzu, kde podle předem 
určených kritérií a posléze určení vah mi vyšlo, že kombinace obou druhů odbavení 
bude pro leteckou společnost nejvýhodnější.  
Závěrem lze říct, že na základě získaných dat, optimálním řešením pro letecké 
společnosti, je kombinace personifikovaného a automatizovaného odbavení a to proto, 
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